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La presente investigación lleva como título: LOS FACTORES 
PSICOSOCIALES COMO CONDUCTORES DEL ESTRÉS EN LOS 
TRABAJADORES DE LAS AGENCIAS DE VIAJES Y TURISMO “TOUR 
OPERADORAS” EN LA CIUDAD  DE PUNO - 2014; utiliza el paradigma 
cuantitativo, que cuenta con una metodología hipotética -  deductiva, utilizando 
un instrumento y técnica que es la encuesta pre-codificada, y el programa 
SPSS para el procesamiento estadístico de los cuadros de análisis con la 
aplicación de la lógica deductiva en el entendimiento de los números que 
expresen nuestro resultado validando nuestra hipótesis; planteándose el 
problema ¿cuáles son los factores psicosociales como conductores del estrés 
en los trabajadores de las Agencias de Viajes y Turismo “tour operadoras” en la 
ciudad de Puno?, mediante el cual se ha propuesto determinar cómo los 
factores psicosociales afectan el bienestar de los trabajadores  en las Agencias 
de Viajes y Turismo “tour operadoras”; estudios que permiten  el proceso de 
análisis y síntesis de los resultados en cuadros estadísticos, reportes gráficos y 
porcentajes.  
 
La investigación desarrollada se estructura en cuatro capítulos 
establecidos en el siguiente orden: Capítulo I, con el planteamiento y 
descripción del problema observado en la realidad; Capítulo II, se desarrolló el 
marco teórico y la posición hipotética que se desarrolló conjuntamente con la 
contrastación de la teoría frente a la realidad, conocimiento cognoscitivo que 
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respalda la posición hipotética; Capítulo III, Contamos con la 
operativización que se realizó en el proceso de investigación, describiendo el 
proceso metodológico que se empleó para cumplir los objetivos planteados 
frente al planteamiento del problema, y Capítulo IV, describimos los resultados 
obtenidos en el proceso de la investigación, así concluimos nuestro aporte 
científico con conclusiones y sugerencias que permitirán desarrollar con mayor 
profundidad posteriores investigaciones. 
 
Dentro del contexto laboral se determinó que los efectos de los factores 
psicosociales de estrés pueden afectar tanto la salud psicológica como la salud 
física a través de los mecanismos psicofisiológicos activados por el estrés 
sujetos a los roles de trabajo,  expectativas de trabajo mal definidas o 
imposibles de lograr,  demasiada responsabilidad y demasiadas funciones 













This research is titled Psychosocial factors as drivers of stress on the 
worker travel agencies and "tour operators" tourism in the city of Puno; use the 
quantitative paradigm, with a hypothetical methodology - deductive, using an 
instrument and a technique that is pre-coded survey and SPSS for statistical 
processing analysis tables with the application of deductive logic in 
understanding numbers to express our result validating our hypothesis; 
considering the problem How, psychosocial factors of the job in the travel 
agencies and tourism "Tour Operators" affect the worker welfare?, by which it 
has been proposed to determine how psychosocial factors affect the welfare of 
workers in travel agencies and tourism "Tour Operators"; studies to the process 
of analysis and synthesis of the results of statistical tables, graphs and 
percentages reports. 
 
The research carried out is divided into four chapters set in the following 
order: Chapter I, with the approach and description of the problem observed in 
reality; Chapter II, the theoretical framework and the hypothetical position that 
was developed together with the recruitment of theory versus reality, cognitive 
knowledge that supports the hypothetical position was developed; Chapter III, 
We operationalizing held in the research process, describing the methodological 
process that was used to meet the objectives against the approach of the 
question, and Chapter IV, we describe the results obtained in the research  
process, and we conclude our findings with scientific input and suggestions that 




Pongo a consideración de los jurados calificadores, el presente  trabajo 
de investigación titulado: LOS FACTORES PSICOSOCIALES COMO 
CONDUCTORES DEL ESTRÉS EN LOS TRABAJADORES  DE LAS 
AGENCIAS DE VIAJES Y TURISMO “TOUR OPERADORAS” EN LA CIUDAD 
DE PUNO– 2014; que se ubica dentro del campo del turismo 
 
La investigación es desarrollada en los parámetros del paradigma 
cuantitativo, interpretado con la lógica deductiva, tipo de investigación 
hipotética deductiva, el mismo que está orientado a determinar cómo los 
factores psicosociales afectan el bienestar del trabajador  en las Agencias de 
Viajes y Turismo “tour operadoras”. 
 
A través de la literatura consultada, se manifiesta que los trabajadores 
en las Agencias de Viaje y Turismo “tour operadoras” están sumergidos en 
condiciones laborales donde coexisten diversas fuentes estresantes con 
efectos acumulativos y permanentes, algunas inherentes a su puesto de trabajo 
como la sobrecarga de trabajo y la falta de tiempo, el continuo establecimiento 
de relaciones interpersonales con turistas nacionales e internacionales, 
pobladores de los centros turísticos, la falta de apoyo social, una difusa 
definición de su puesto de trabajo, la carencia de capacidades y habilidades 
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profesionales suficientes, las pocas oportunidades de promoción y el 
desarrollo del trabajo en condiciones inestables y recursos materiales 
insuficientes para realizar sus labores; otras que tienen que ver con cuestiones 
macro estructurales del país como un salario bajo respecto al volumen de 
trabajo , la falta de reconocimiento y valorización social. 
 
Actualmente, las enfermedades y dolencias que se relacionan con los 
factores de riesgo psicosocial son comunes, en aspectos físicos y psicológicos, 
la gravedad y extensión de los mismos dependerá de diferentes factores,como 
la intensidad de la situación, el tiempo de exposición y la propia “vulnerabilidad” 
de la persona afectada, atendiendo a su situación y características personales. 
Los trabajadores sometidos a una mayor incidencia de estos riesgos reducen 
mucho su rendimiento. Por tanto los efectos negativos lo son también para la 
organización. Estos efectos se manifiestan generando elevados costos tanto 
directos como indirectos a consecuencia del aumento del absentismo, 
incremento de bajas voluntarias en descenso de la motivación entre otros, 
El estrés laboral causa absentismo del personal generando gastos a las 
empresas, para ello las altas autoridades deberían de  buscar alternativas 
correspondientes, para poder disminuir el estrés laboral. 
 
El informe de investigación consta de la siguiente estructura:  
 
EL CAPÍTULO I, se refiere al planteamiento del problema de 
investigación, en el que se describe el problema que conlleva a la 
investigación, seguido de los antecedentes de la investigación relacionados con 
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el tema investigado, posteriormente se formulan las interrogantes que 
son materia de investigación y por último se realiza la delimitación tanto 
temporal, espacial y social.  
 
EL CAPÍTULO II,  se refiere a los  fundamentos teóricos de la 
investigación, considerando el marco teórico, en el cual se expone la base 
teórica en la cual se asume una tesis que luego es demostrada como cierta, 
también de definen los términos básicos, a su vez se considera la finalidad y 
objetivos de la investigación para luego consignar las hipótesis y variables. 
 
EL CAPÍTULO III, está referido a la metodología o descripción del 
método y diseño, incluyendo el tipo de investigación, nivel de investigación y 
diseño de investigación, también se considera las Técnicas e Instrumentos de 
recolección de datos. 
 
Finalmente en EL CAPÍTULO IV se muestra los resultados de la 
investigación, con la aplicación de instrumentos en los diferentes cuadros 
estadísticos, la contratación de hipótesis. El informe de esta investigación 
culmina con las conclusiones y recomendaciones, así como la bibliografía 
consultada y los anexos referidos a los instrumentos de recolección de datos y 
















1.1. EL PROBLEMA 
1.1.1. ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN PROBLEMÁTICA. 
Dentro de los principales problemas sociales de salud 
pública y ocupacional tenemos el “ESTRÉS”,  el cual presenta 
características médico, sociales y psicológicas con efectos sobre 
la salud del individuo , la familia, el centro laboral, y la comunidad, 
con impacto negativo en los diferentes aspectos: social, biológico, 
psicológico, económico y productivo  las mismas que se asocian a 
la problemática actual que vienen enfrentando  los  diferentes 
tipos de empresas, a la vez el estrés afecta  en su mayoría  a la 
población trabajadora por estar sometido a múltiples presiones. 
Uno de los aspectos más importantes de este problema está 
relacionado con el desarrollo de su trabajo y por ende al individuo, 




El término “ESTRÉS” se ha utilizado para referirse a un 
estado de ansiedad  psíquica, desgaste físico y emocional que se 
relacionan con la vida personal. Es un término multi significativo 
que frecuentemente se usa de manera confusa como sinónimo de 
tensión, fenómeno individual subjetivo, considerado como: “Una 
respuesta que puede darse en cualquier persona que se siente y 
que se halle bajo cierta presión” según  (Seyle, 2002). 
 
A fines del decenio pasado, la Organización Internacional 
del Trabajo (OIT)  planteaba su preocupación ante el aumento de 
los índices de estrés laboral en el mundo. Para ese organismo, el 
estrés en el trabajo es uno de los grandes desafíos que se 
presentan a los gobiernos, a los empleadores y a los sindicatos. 
Se ha estimado que el estrés causa la mitad del ausentismo 
laboral, 40% de la rotación y tiene consecuencias significativas en 
la productividad laboral. (Guic, E. 2002) 
 
En nuestro  País, se ha detectado la misma tendencia que 
a nivel mundial, aunque no existen  estudios para evaluar el costo 
del estrés ocupacional. Sin embargo trabajos realizados en otros 
países, como Estados Unidos de América e Inglaterra, muestran 





En el caso de los trabajadores de las Agencias de Viajes y 
Turismo “tour operadoras”  se ha observado,  que por naturaleza 
de su trabajo están expuestos a sufrir enfermedades 
ocupacionales   como:   psicosociales, físicos, biológicos, 
ergonómicos (posición  de la persona durante su actividad) 
afectando su desempeño  laboral y por ende la  productividad, la 
familia siendo la misma afectada directamente. A todo  ello se  
suma las condiciones del guiado turístico y los riesgos de su 
recorrido y viaje. 
 
1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. 
¿Determinar cuáles son los factores psicosociales como conductores del 
estrés en los trabajadores de las Agencias de Viajes y Turismo “tour 
operadoras” en la ciudad de Puno? 
 
1.3. OBJETIVOS 
1.3.1. OBJETIVO GENERAL 
Identificar, cómo los factores psicosociales afectan el estrés 
de los trabajadores  en las Agencias de Viajes y Turismo “tour 







1.3.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 Identificar  el nivel de satisfacción del personal que labora en 
las Agencias de Viajes y Turismo “tour operadoras” 
 Determinar el nivel de los factores psicosociales considerados 
causantes del estrés laboral. 
 Analizar la vinculación entre el estrés percibido y vivenciado 
con el bienestar familiar y laboral. 




























2.1. MARCO TEÓRICO 
2.1.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION 
Arias (2006, p. 39) Señala que “Los Antecedentes de la 
investigación se refiere a los estudios previos y tesis de grados 
relacionados con el problema planteado, es decir, investigaciones 
realizadas anteriores y que guarden alguna vinculación con el 
problema de estudio”. A continuación se presentan algunos 
trabajos de investigación relacionados con la investigación en 
curso.  
 
ANTECEDENTE Nº 01 
(Echevers, M. 2009)  en la tesis  sobre  “Manejo de 





Que el manejo de máquina-herramienta de alto riesgo 
contiene aspectos que afectan de manera significativa en la 
aparición de síntomas psicosomáticos del estrés laboral en los 
empleados del sector de producción del aserradero. 
 
Gracias a los datos obtenidos a partir de la aplicación de 
los instrumentos, se toma conciencia de la existencia de síntomas 
psicosomáticos del estrés laboral en los empleados, estos 
síntomas son agotamiento, falta de energía, inseguridad, temor, 
sudoración, tensión muscular, y molestias en la zona lumbar, 
alteraciones en el sueño, dolores de cabeza, dolores 
abdominales, taquicardias y alergias. 
 
ANTECEDENTE Nº 02 
(Garcia, M. 2010) en la tesis sobre “Estrés laboral en 
personal de la unidad de emergencia gineco obstétrica Hospital 
Clínico Regional Valdivia”. Plantea: 
 
En una población de  23 mujeres y 9 hombres. Según las 
escalas de síntomas se identificó 6 y 9 “casos”, cercano al 25% de 
la población. Se encontraron diferencias según sexo en cuanto a 
signos y síntomas enfocados al área de la autoestima y el ánimo, 
siendo mayores en mujeres en todos los casos. En las escalas de 
síntomas, como en las de estrés en el trabajo, se encontró 
diferencias entre los grupos estudiados. En cuanto a la frecuencia 
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de aparición de fuentes de insatisfacción laboral, el 56,3% de la 
población nombró más de 6 ítems. Las fuentes de tensión en el 
trabajo fueron identificadas  mayormente en el grupo profesional, 
28,1% señaló 6 o más fuentes de tensión. Destaca  que el 78,1% 
de la población encuestada identificó una causa específica 
generadora de mayor molestia o tensión en el trabajo. Llegando a 
la siguiente  conclusión: Se encontró un alto nivel de 
sintomatología asociada a estrés laboral; una alta prevalencia de 
automedicación, un alto número de episodios de morbilidad 
relacionados a estrés. Las fuentes de tensión laboral percibidas 
tienen que ver con las condiciones físicas de trabajo y la carga 
laboral en la mayor parte de los casos. Las fuentes de 
insatisfacción y de tensión son dimensiones independientes en su 
aparición según grupo ocupacional y sexo. Se reafirma la 
capacidad de los cuestionarios para discriminar la frecuencia de 
las manifestaciones de estrés entre grupos ocupacionales. 
 
No existe en el Hospital Clínico Regional Valdivia protocolo 
de identificación de estrés, este estudio representa una 
herramienta útil para lograr delinear estrategias de prevención y 
reconocimiento temprano del estrés laboral 
 
ANTECEDENTE Nº 03 
(Trucco, M.1999) Un estudio realizado con los trabajadores 




Las mayores causas de insatisfacción  que afectan a más 
de la mitad de los sujetos son: sentir su trabajo poco reconocido , 
valorado y la escasa posibilidad de controlarlo (baja autonomía), 
entre los factores de tensión destaca el sentimiento de tener que 
responder a muchas personas, el apremio del tiempo y las 
condiciones de trabajo físico ambientales inadecuadas. En el 
mismo  estudio se encontraron diferencias significativas solo en la 
escala de medición de síntomas psicosomáticos entre dos grupos 
ocupacionales (profesionales v/s no profesionales).  
 
Documento del Instituto Nacional para la seguridad y salud 
ocupacional del Centro de Control de enfermedades de los 
Estados Unidos de América “Estrés  en el  trabajo” menciona lo 
siguiente. 
 
 Entre las condiciones que podrían determinar estrés 
laboral se han descrito: El diseño de los trabajos: trabajo pesado, 
descansos infrecuentes, turnos y horas de  trabajo largos, trabajos 
frenéticos y de rutina que tienen poco significado inherente, no 
usan las habilidades de los sujetos y proveen poco sentido de 
control. 
 
 El estilo de dirección: falta de participación de los 
trabajadores en la toma de decisiones, falta de comunicación en 
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la organización y falta de políticas favorables para la vida de 
familia. Relaciones interpersonales: malos ambientes sociales y 
falta de apoyo o ayuda de compañeros y supervisores. Los roles 
de trabajo: expectativas de trabajo mal definidas o imposibles de 
lograr,  demasiada responsabilidad y demasiadas funciones. Las 
preocupaciones de la carrera: inseguridad de trabajo, falta de 
oportunidad de crecimiento personal, el fomento o el ascenso, 
cambios rápidos para los cuales los trabajadores no están 
preparados.  
 
(Niosh,E. 1999) Las condiciones ambientales: condiciones 
desagradables y peligrosas como las áreas de trabajo atiborradas, 
el ruido, la contaminación del aire o los problemas ergonómicos.  
 
Otros factores que condicionarían estrés ocupacional son: 
el contexto macro social y el estrato socioeconómico; el tipo de 
trabajo; el apoyo social, dentro y fuera del trabajo; los 
sentimientos de autoestima y de control; el tipo de personalidad; 
la edad y el género. 
 
2.2. MARCO REFERENCIAL 
2.2.1. FACTORES PSICOSOCIALES. 
La importancia de los factores psicosociales para la salud 
de los trabajadores se ha ido reconociendo cada vez de forma 
más amplia, lo que ha supuesto un aumento y profundización del 
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tema. El comienzo más formal de la preocupación por los factores 
psicosociales y su relación con la salud laboral proviene 
probablemente de la década de 1970, fechas a partir de las 
cuales la referencia y la importancia otorgada ha ido creciendo, al 
mismo tiempo que el tema ha ganado amplitud, diversificación y 
complejidad, pero también ambigüedad e imprecisión. 
Probablemente, hay tres formas prevalentes de referirse a ellos: 
1) factores psicosociales, 2) factores psicosociales de riesgo o 
factores psicosociales de estrés y 3) riesgos psicosociales. 
Aunque son términos próximos entre ellos, sus referencias 
históricas y conceptuales son diferentes e incluso hay diferencias  
que pueden ser notables. En la actualidad es frecuente hablar de 
unos y otros, a veces de forma intercambiable, sin establecer 
ninguna distinción. En este sentido parece oportuno tratar de 
establecer sus diferencias, aun reconociendo que son términos 
próximos y relacionados entre sí y que no siempre las diferencias 
resultan claras. Un enfoque histórico y conceptual puede ayudar a 
ello. 
 
2.2.1.1. LOS FACTORES PSICOSOCIALES: 
HISTORIA 
Uno de los primeros documentos oficiales e 
internacionales en abordar el tema de los factores 
psicosociales en el trabajo fue “Los Factores 
Psicosociales en el Trabajo: Reconocimiento y Control” 
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documento publicado por la Organización Internacional 
del Trabajo en 1984. Se constata en la publicación que 
la problemática es claramente anterior y que se 
remonta al menos a 1974, fecha en la que consta una 
clara llamada de la Asamblea Mundial de la Salud para 
documentar la importancia y los efectos de los factores 
psicosociales en el trabajo sobre la salud de los 
trabajadores. 
 
En 1984, se comienza por reconocer la 
complejidad del tema “Los factores psicosociales en el 
trabajo son complejos y difíciles de entender, dado que 
representan el conjunto de las percepciones y 
experiencias del trabajador y abarcan muchos 
aspectos” (OIT, 1986, p. 3). Por lo mismo, consideran 
que cualquier intento de definición tiene que ser amplio 
y complejo, al menos lo suficiente como para recoger 
su problemática global. Se propone como definición 
“Los factores psicosociales en el trabajo consisten en 
interacciones entre el trabajo, su medio ambiente, la 
satisfacción en el trabajo y las condiciones de 
organización, por una parte, y por la otra, las 
capacidades del trabajador, sus necesidades, su 
cultura y su situación personal fuera del trabajo, todo lo 
cual, a través de percepciones y experiencias, puede 
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influir en la salud, en el rendimiento y en la satisfacción 
en el trabajo” (OIT, 1986, p. 3). 
 
La definición anterior expuesta muestra la 
importancia concedida por la OIT al trabajador real y 
concreto y a sus necesidades de hecho. Se insiste 
igualmente en que las consecuencias del descuido de 
tales factores recaen tanto sobre la salud de los 
trabajadores como sobre la empresa. Algo más 
adelante se incluye una de las primeras listas sobre 
cuáles pueden ser tales factores psicosociales: la mala 
utilización de las habilidades, la sobrecarga en el 
trabajo, la falta de control, el conflicto de autoridad, la 
desigualdad en el salario, la falta de seguridad en el 
trabajo, los problemas de las relaciones laborales, el 
trabajo por turnos y el peligro físico (OIT, 1986, p. 5.) 
La práctica total del listado sigue siendo actual. 
 
El tema “Los factores psicosociales en el trabajo 
y su relación con la salud, editado por la OMS y 
coordinado por (Kalimo, El-Batawi y Cooper. 1988). Se 
expone en el mismo que este tipo de factores 
provienen de la percepción y la experiencia de los 
trabajadores y que está influenciado por los 
innumerables factores que afectan al trabajador. La 
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complejidad del tema y la importancia del trabajador 
real serían los datos iniciales con los que debe 
afrontarse su estudio e investigación. Un elemento de 
gran importancia es la diferenciación que introduce (El-
Batawi. 1988) al exponer el doble efecto que pueden 
tener los factores psicosociales: positivos o negativos. 
 
Si en la década de 1970 se alerta la sensibilidad 
acerca de la relevancia y los efectos que pueden tener 
los factores psicosociales, es en la de 1980 cuando se 
produce las primeras obras colectivas y oficiales,  
comienzan a aparecer las primeras aproximaciones 
conceptuales al tema vinculándolos a los efectos de la 
organización sobre el trabajo y la salud (OIT, 1986; 
Kalimo et al. 1988). Tal como expone la tercera edición 
de la Enciclopedia de la Seguridad y Salud en el 
Trabajo (OIT, 1998), a partir de estos momentos la 
organización en el trabajo y los factores 
organizacionales se convierten en expresiones 
intercambiables para referirse a los factores 
psicosociales y sus efectos sobre la salud. Unas y otras 
expresiones se utilizan para referirse a los factores 




(Carayon, Haims y Yang, 200, pp. 111-121). 
Definen los factores psicosociales como las 
características percibidas del ambiente de trabajo que 
tienen una connotación emocional para los 
trabajadores y los gestores. (Cox y Griffiths. 1996) los 
definen como los aspectos del trabajo, de la 
organización y de la gestión laboral, y sus contextos 
sociales y organizacionales. Martín Daza y Pérez 
Bilbao las definen como aquellas condiciones que se 
encuentran presentes en una situación laboral que 
están directamente relacionadas con la organización, el 
contenido del trabajo y la realización de la tarea, y que 
tienen capacidad para afectar tanto al bienestar o a la 
salud (física, psíquica o social) del trabajador como al 
desarrollo del trabajo 1997. Desde la perspectiva de un 
modelo de indicadores, (Roozeboom, Houtman y Van 
den Bossche, 2008. pp.17-36). Identifican tales factores 
proponiendo una serie de indicadores organizacionales 
y laborales. 
 
2.2.1.2. FACTORES PSICOSOCIALES DE RIESGO 
Cuando los factores organizacionales y 
psicosociales de las empresas y  organizaciones son 
disfuncionales, es decir, provocan respuestas de 
inadaptación, de tensión, respuestas psicofisiológicas 
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de estrés pasan a ser factores psicosociales de riesgo 
o de estrés. Los factores psicosociales cuando son 
factores con probabilidad de afectar negativamente a la 
salud y el bienestar del trabajador son factores de 
riesgo (Benavides et al, 2002. pp.222-229), es decir, 
cuando actúan como factores desencadenantes de 
tensión y de estrés laboral (Peiró,1993). Desde este 
enfoque, los factores psicosociales de riesgo o de 
estrés se definirían como factores organizacionales con 
el riesgo de tener efectos negativos sobre la salud. 
 
De la misma manera que el número de los 
factores psicosociales es muy amplio, también lo es el 
número de factores psicosociales de riesgo o de estrés. 
Siguiendo la categorización de (Cox y Griffiths 1996, 
pp. 127-146), cada una de las categorías principales 
puede dar lugar a innumerables factores psicosociales 



























Tabla nº 1 Factores psicosociales de riesgo o estrés 
 
Tal como recogen (Cox y Griffiths, 1996), los 
efectos de los factores psicosociales de estrés pueden 
afectar tanto la salud psicológica como la salud física a 
través de los mecanismos psicofisiológicos activados 
por el estrés. Complementariamente, en el ámbito 
laboral se comprueba una estrecha asociación entre los 
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factores psicosociales de riesgo y el daño a la salud. El 
estrés relacionado con el trabajo (work-related stress) 
sería el agente psicofisiológico mediador entre los 
problemas laborales organizacionales y los problemas 
de salud, físicos y mentales (Cox, Griffiths y Rial-
Gonzalez, 2000).  
 
El modelo inicial de Levi, 1971, 1981, establecía 
la correspondencia entre los estresores psicosociales, 
organizacionales y los problemas de salud mediante la 
intervención del programa biológico del organismo. De 
aquí la importancia de evaluar factores psicosociales 
(Moncada y Llorens, 2006; Nogareda y Almodóvar, 
1997; Oncins y Almodóvar, 2006). como determinantes 
de la salud de los trabajadores. Los manuales dirigidos 
a la especialidad de Ergonomía y Psicosociología 
González Maestre, 2003; Llaneza, 2003 consideran 
factores psicosociales a los factores provenientes de la 
organización y de la interacción humana que pueden 
afectar a la salud del trabajador. El contenido del 
trabajo, la carga laboral, la capacidad de control sobre 
la propia tarea, el rol de trabajo, supervisión y 
relaciones laborales son algunos de los factores 




a. RIESGOS LABORALES 
El riesgo laboral se hace mayor cuando su 
objeto directo es la vida de los trabajadores. Sin 
embargo, en la actualidad se ha producido un 
desplazamiento importante hacia el sector terciario 
laboral que ha cambiado el perfil de riesgos 
aumentando los riesgos de origen organizacional y 
psicosocial. 
 
Todos los datos indican que son riesgos reales, 
inmediatos, a medio y largo plaz0o para la salud y para 
la vida de los trabajadores. Como riesgos reales deben 
tener el mismo tratamiento que los riesgos laborales. 
La importancia creciente de los factores psicosociales 
proviene de la importancia de su extensión, 
especialmente debido al aumento del sector servicios. 
Aunque los riesgos laborales de origen organizacional y 
psicosocial no son exclusivos del sector servicios, pues 
están presentes igualmente en el resto de sectores, su 
presencia en el sector servicios es claramente 
prevalente. 
 
b. LOS RIESGOS PSICOSOCIALES 
Los planteamientos generales sobre los riesgos 
laborales pueden y deben aplicarse al ámbito de los 
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riesgos psicosociales (I-Who, 2008, Griffiths, 1999. 
pp.589-596). Un riesgo psicosocial laboral es el hecho, 
acontecimiento, situación o estado que es 
consecuencia de la organización del trabajo, tiene una 
alta probabilidad de afectar a la salud del trabajador y 
cuyas consecuencias suelen ser importantes. Los 
riesgos psicosociales, a diferencia de los factores 
psicosociales no son condiciones organizacionales sino 
hechos, situaciones o estados del organismo con una 
alta probabilidad de dañar la salud de los trabajadores 
de forma importante. 
 
Los riesgos psicosociales son contextos 
laborales que habitualmente dañan la saluddel 
trabajador de forma importante, aunque en cada 
trabajador los efectos puedan ser diferenciales. En este 
sentido los hechos, situaciones o contextos que se 
propongan como riesgos psicosociales laborales tienen 
que tener una clara probabilidad de dañar a la salud 
física, social o mental del trabajador (Who, 1990) y 
hacerlo de forma importante. Por ejemplo, la violencia 
en el trabajo o el acoso laboral, habitualmente 
propuestos como tales, parecen ser características de 
los riesgos psicosociales es que son riesgos con 
probabilidades altas de causar daños importantes. Las 
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consecuencias de los riesgos psicosociales tienen 
mayor probabilidad de aparecer  y ser las más graves. 
 
Este planteamiento no disminuye la importancia 
de los factores psicosociales, ni de los factores 
psicosociales de riesgo o estrés, sino que los enmarca 
en el concepto más global y básico de riesgos laborales 
y sus posibles efectos negativos para la salud (I-Who, 
2008, Griffiths, 1999. pp.589-596). Los efectos 
negativos de los factores psicosociales de estrés, por 
ejemplo: el ritmo del trabajo, ya que pueden en algunos 
casos ser altos, mayores incluso que los resultantes de 
la violencia o el acoso, pues depende de la intensidad 
de la respuesta del estrés y su mantenimiento en el 
tiempo, pero la probabilidad de ello es baja, de la 
misma manera que un riesgo menor  en ocasiones 
puede causar un daño mayor. 
 
El proceso es similar para los factores 
psicosociales de riesgo o estrés y los riesgos laborales. 
Los factores psicosociales de riesgo suelen provocar 
daño, usualmente en menor rango, mientras que los 
riesgos psicosociales laborales usualmente producirán 
daños con frecuencia importantes. Los riesgos 
psicosociales laborales se conceptualizan como tales 
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porque afectan habitualmente de forma importante a la 
salud.  Los riesgos psicosociales laborales no son 
autónomos sino que tienen sus antecedentes en los 
factores psicosociales de riesgo. El acoso laboral, el 
acoso sexual o la violencia en general tienen sus 
antecedentes en los factores psicosociales de riesgo o 
estrés.  Además de su conceptualización como riesgos 
con una probabilidad alta de causar daños importantes 
a la salud, los riesgos psicosociales tienen también sus 
características propias que es necesario desarrollar a 
fin de poder controlarlos, prevenirlos y  evitarlos. 
 
A) CARACTERÍSTICAS DE LOS RIESGOS 
PSICOSOCIALES 
 Afectan a los derechos fundamentales del 
trabajador 
 Los riesgos psicosociales tienen efectos globales 
sobre la salud del trabajador. 
 Afectan a la salud mental de los trabajadores. 
 Tienen formas de cobertura legal. 
 
Afectan los derechos fundamentales del 
trabajador.  
Los riesgos psicosociales no se refieren a 
aspectos marginales o secundarios de las 
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condiciones organizacionales del trabajo, sino a 
elementos básicos de sus características del 
ciudadano que trabaja, de su dignidad como 
persona, de su derecho a la integridad física y 
personal, de su derecho a la libertad y de su derecho 
a la salud positiva y negativa. Los riesgos 
psicosociales más citados, y generalmente más 
admitidos como tales, como la violencia y el acoso 
laboral o sexual son atentados a la integridad física, 
personal, a la dignidad del trabajador o su intimidad, 
elementos propios de los derechos fundamentales 
de los trabajadores.  
 
Los riesgos psicosociales tienen efectos 
globales sobre la  salud del trabajador. 
Los efectos de los factores psicosociales de 
riesgo actúan sobre la salud del trabajador a través 
de los mecanismos de la respuesta de estrés (Levy, 
1981). Tal como lo recoge la (OIT 1986 y la OMS 
Kalimo, El-Batawi y Cooper, 1987). Tales respuestas 
están fuertemente mediadas por los mecanismos de 
percepción y contextuales, es decir los efectos sobre 
la salud del trabajador de los factores psicosociales 
de estrés son principalmente moduladores. Mientras 
los factores psicosociales de riesgo o estrés tienen 
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efectos mediados y parciales, los efectos de los 
riesgos psicosociales tienen efectos principales y 
globales en razón de la naturaleza del propio riesgo, 
aunque sigan estando presentes los valores 
mediadores.  
 
Los riesgos psicosociales, principalmente en 
razón de su frecuente asociación al estrés agudo, 
hace que las efectos principales sean mayores. La 
violencia, el acoso laboral o el acoso sexual son 
riesgos que pueden tener efectos principales y que 
habitualmente afectan a la globalidad del 
funcionamiento de la persona que trabaja. Otras 
formas de riesgos psicosociales como el estrés, la 
inseguridad laboral o el burnout o desgaste 
profesional son formas de estrés crónico que por su 
globalidad afectan a la totalidad de la organización 
del propio estilo de vida  personal o profesional. 
Tanto unos como otros afectan a la globalidad del 
funcionamiento del trabajador, a los niveles de 
seguridad personal y cursan con trastornos 






Afectan la salud mental de los trabajadores. 
Los riesgos se definen por su capacidad para 
ocasionar daños a la salud, física y mental. Los 
riesgos psicosociales tienen repercusiones en la 
salud física de los trabajadores, pero tienen 
especialmente repercusiones notables en la salud 
mental de los trabajadores. Aunque no pueda 
hacerse una diferenciación neta, los riesgos 
psicosociales, por su propia naturaleza, afectan de 
forma importante y global a los procesos de 
adaptación de la persona y su sistema de estabilidad 
y equilibrio mental. Los datos actuales indican que la 
ansiedad, la depresión además de otros indicadores 
de la mala salud mental están asociados a la 
exposición a los riesgos psicosociales (Cox, Griffiths 
y Leka, 2005; Cox y Rial-Gonzalez, 2000).   
 
Los riesgos psicosociales son de hecho 
violaciones importantes de las expectativas laborales 
básicas, por lo que pueden generar alteraciones del 
sistema de procesos, cognitivos, emocionales y 
conductuales llevando a trastornos mentales de 
importancia. La aparición de trastornos de depresión, 
suicidios o conductas para suicidas suelen estar 
entre las más comunes. El trastorno de estrés 
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postraumático, que se ha hecho cada vez más 
frecuente en contextos laborales, ha sido sugerido 
por la (OIT, 2010). Como una enfermedad 
profesional. Los datos acerca de la presencia del 
trastorno de estrés postraumático en el ámbito 
laboral es cada vez mayor, asociado principalmente 
a riesgos psicosociales como la violencia, el acoso 
laboral y el acoso sexual (Tehrani, 2004). 
 
Tienen formas de cobertura legal.  
La importancia real de los riesgos 
psicosociales, su alta incidencia y la relevancia de 
sus consecuencias en la salud de los trabajadores 
ha obligado al desarrollo de una cobertura legal, 
inicial y al desarrollo de una jurisprudencia sobre el 
tema. Mientras que los problemas ocasionados por  
problemas generados por los factores psicosociales 
de estrés han estado abordados de una forma 
genérica, existe actualmente una legislación 
incipiente que atiende al estrés, la violencia y el 
acoso, como casos más claros.  
 
2.2.1.3. PRINCIPALES RIESGOS PSICOSOCIALES 
No es sencillo elaborar un listado de riesgo 
psicosociales. Aunque hay un relativo consenso sobre 
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los más importantes como el estrés, la violencia y el 
acoso, no lo hay acerca de si lo son otros, a pesar de 
que se reconozca su relevancia tanto en su extensión 
como en sus consecuencias. A continuación se 
exponen los más reconocidos como tales y algunos 
otros que tienen un cierto consenso como riesgos 
importantes en el ámbito laboral y a los que se 
reconoce importantes consecuencias en la salud y 
calidad de vida de los trabajadores. 
 
a. EL ESTRÉS. 
El estrés es probablemente el riesgo psicosocial 
de primer orden y la más global de todos porque actúa 
como respuesta general ante los factores psicosociales 
de riesgo. La Comisión Europea define el estrés laboral 
como “un patrón de reacciones emocionales, 
cognitivas, fisiológicas y de comportamiento a ciertos 
aspectos adversos o nocivos del contenido del trabajo, 
organización del trabajo y el medio ambiente de 
trabajo. Es un estado que se caracteriza por altos 
niveles de excitación y de respuesta y la frecuente 
sensación de no poder afrontarlos" (Shirom, 2003,  pp. 
63-82), diferencia dos tipos de estrés laboral: 1) cuando 
las demandas laborales superan los recursos del 
trabajador, 2) cuando el trabajador se ve expuesto a 
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eventos críticos. En el primer caso se produce un 
efecto de desajuste, en el segundo un efecto de 
descompensación, especialmente si la exposición es a 
estresores intensos o agudos.  
 
En este sentido, el estrés como riesgo 
psicosocial no consiste en las respuestas propias de 
las situaciones de tensión, Puesto que es una 
respuesta de alerta del organismo, un estado de 
agotamiento del organismo que dificulta de forma 
importante las respuestas funcionales y adaptativas del 
organismo y la persona. Como tal, produce un deterioro 
global e importante en el rendimiento del trabajador y 
en la misma organización laboral . Precisamente por 
ello ha sido considerado como “el lado oscuro del 
trabajo” (Holt, 1982. p.p. 419-444). De este modo, debe 
ser evaluado directamente y no sólo como efecto.  El 
estrés es la categoría general de respuesta del 
organismo a las amenazas que recibe Selye, 1956, y a 
las percepciones de riesgo que sufre (Mason, 1971, 
pp.323-353),  y que puede tener diferentes 
modalidades (Campbell y Singer, 1987). y no sólo una 
respuesta genérica a los factores que suponen una 
dificultad, un reto o una amenaza. La propuesta de los 
estudios iniciales de Selye y de sus continuadores 
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implica, en la última fase del estrés, un deterioro del 
funcionamiento normal del organismo y la aparición de 
trastornos generales y específicos, es decir una 
disfunción del organismo con repercusiones sobre la 
salud que puede adoptar múltiples formatos (Lovallo, 
1997). 
 
Es importante atender a las formas que pueden 
adoptar la respuesta de estrés pues resultan relevantes 
para su aplicación posterior al ámbito laboral. Dos son 
las formas principales, el estrés crónico (Lazarus y 
Folkman, 1986, 2000) y el estrés temporal (Holmes y 
Rahe, 1967, pp. 213-218). Tanto uno como el otro 
tienen marcadas consecuencias en la salud, resultado 
del agotamiento del organismo en la respuesta para 
solucionar los problemas o las amenazas. También se 
ha reconocido modalidades complementarias que 
aluden a la intensidad de la respuesta, como es la 
respuesta de estrés agudo (Bryan y Harvey, 2000), 
debida a la intensidad del problema y al esfuerzo que 
debe hacer el organismo para responder a ella, y la 
respuesta del estrés postraumático en el que se 
mantiene o incluso se amplía el nivel de la respuesta 
en el tiempo (Friedman, Keane y Resick, 2007). Todas 
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estas formas tienen su correspondencia en el marco 
laboral. 
 
No se puede exponer la naturaleza y las formas 
que adopta el estrés sin referirse a la relevancia que 
tiene en el proceso la persona que sufre el estrés. El 
modelo transaccional (Lazarus y Folkman, 1986), 
expone la importancia que tienen la moderación o 
mediación de las variables personales, psicológicas y 
organísmicas en la respuesta al estrés. La respuesta 
de cada persona a las fuentes de estrés es personal, 
diferente en cada uno, tanto en sus modalidades como 
en  su intensidad.  El modelo de (Hobfoll, 1989, pp. 
513-524), sobre el mantenimiento de los recursos de la 
persona insiste igualmente en los procesos 
mediacionales. Resultado de estos enfoques 
conceptuales, el estrés es definido como un patrón de 
reacciones que se produce cuando los trabajadores 
encuentran demandas de trabajo que no se 
corresponden con sus conocimientos, destrezas o 
habilidades y que cuestionan su capacidad para 
hacerles frente (Houtman, Jettinghoff y Cedillo, 2008). 
 
La aplicación de este marco conceptual general 
del estrés al mundo laboral indica las múltiples formas 
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que pueden adoptar el estrés laboral y la relevancia de 
sus efectos o consecuencias. El mundo laboral, incluso 
en sus modalidades más benignas, supone esfuerzo 
para obtener  metas y el afrontamiento de todas las 
dificultades que este logro supone. Las dificultades 
suelen ser de todo tipo, físicas, interpersonales, 
grupales y organizacionales. La respuesta a ellas 
puede adoptar cualquiera de las formas descritas de 
estrés y el deterioro múltiple de la salud, de los 
procesos adaptativos y de la misma eficacia productiva 
del trabajador. 
 
Debido a la importancia directa e indirecta del 
estrés en el marco laboral los estudios sobre el mismo 
y el desarrollo de modelos sobre sus fuentes 
principales han sido múltiples, especialmente a partir 
de la segunda mitad del siglo XX. En cualquier caso, 
puede resultar importante remarcar que no existe una 
teoría general del estrés laboral (Schabracq, Cooper, 
Winnubst, 1996, pp. 3-32).  Sino que son múltiples las 
que se han desarrollado y han aportado importantes 
aclaraciones sobre su proceso (Cox, Griffiths y Rial-




En todas estas formulaciones hay un esquema 
general del proceso que alude a la presencia 
generalizada de factores de estrés, de índole muy 
diversa, que interactúan entre ellos aumentando los 
niveles de respuesta del estrés y que tienen 
consecuencias para los procesos de adaptación de los 
trabajadores. Una exposición general del proceso se 
recoge en el gráfico Nº 2. 
 













El gráfico anterior recoge el planteamiento de 
(Cox y Griffiths, 1996, pp. 127-146), que siguiendo el 
modelo propuesto por (Levi, 1981), hacen del estrés el 
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mediador general entre los factores organizacionales y 
sociales y el daño a la salud mediante mecanismos 
psicofisiológicos que transforman la alerta subjetiva en 
alerta fisiológica (Frankenhaeuser y Johansson, 1981; 
Labrador y Crespo, 1993). 
 
Elemento importante del gráfico anterior es la 
función moderadora, transaccional, que tienen las 
variables personales en el proceso de estrés. Los 
trabajos actuales sobre Personalidad Resistente 
(Kobasa, 1982, pp. 3-52. y de Luthans, Yousef y Avolio, 
2007), sobre Capital Psicológico indican claramente 
que no es posible una aproximación a los procesos 
complejos del estrés laboral al margen de las variables 
psicológicas de la misma persona, de su vulnerabilidad 
y resistencia. No existe una legislación específica 
acerca del estrés laboral, pero sí existen 
planteamientos legales laborales generales que aluden 
a los límites de la carga de trabajo.  
 
2.2.2. LAS AGENCIAS DE VIAJES 
Una Agencia de Viajes es aquella empresa privada que 
hace de intermediaria entre sus clientes y determinados 
proveedores del rubro de viajes, tales como aerolíneas, hoteles, 
cruceros, entre otros, ofreciéndoles a los primeros mejores 
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condiciones de contratación en los viajes que desean 
emprender. Es decir, la Agencia de Viajes le vende a su cliente 
productos y servicios relacionados al viaje que realizará a un 
precio más bajo y en el marco de unas condiciones realmente 
tentadoras y atractivas respecto a lo que podrían conseguir si se 
dirigiesen a comprarlo directamente en los proveedores 
mencionados. 
 
Este tipo de empresa expresa mejor su utilidad a la hora 
de tener que contratar viajes extensos en el exterior, ya que se 
ocupan de simplificarle al cliente trámites con las compañías 
extranjeras que correspondan, además de solucionarles temas 
como el de alojamiento y de guía turística en las ciudades que 
visiten. 
 
Es decir, la Agencia de Viajes no solamente venderá el 
ticket de avión correspondiente sino que ofrecen un servicio 
mucho más completo e integral que incluye hotelería, tickets de 
medios de transporte urbano, renta deautomóviles, entre otras 
alternativas. 
 
El mercado de las Agencias de Viajes es variado y por lo 
tanto podemos encontrar con tres tipos de agencias de viajes: 
operadoras (organizan los viajes contratando directamente con 
los operadores de los servicios), mayoristas (ofrecen y 
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distribuyen productos turísticos por intermedio de agencias 
minoristas, generalmente no son contratadas por el consumidor 
final y suelen hacer reservas para cubrir las demandas de los 
minoristas) y minoristas (las que directamente venden sus 
servicios al consumidor final). 
 
Empresa que se especializa en diferentes tipos de 
servicios en beneficio del viajero, tales como reservaciones de 
boletos y alojamiento en hoteles, programación de tours, 
arrendamiento de autos, etc. 
 
En término del proceso de comercialización del turismo, 
las Agencias de Viajes son tiendas minoristas, que suelen 
trabajar estrechamente vinculadas con las empresas 
transportistas, v.g. líneas aéreas, de las cuales reciben una 
determinada comisión por concepto de boletos vendidos 
(generalmente entre un 8 y un 10 por ciento), de los hoteles, que 
también les reconocen un pago (del 5 al 15 por ciento) y, en 
general, de todos los operadores. Estas empresas, que suelen 
tener mucho material informativo sobre destinos y paquetes 
turísticos, trabajan igualmente en estrecha cooperación con los 




En Venezuela, el número de Agencias de Viajes supera 
las 1.500, de las cuales aproximadamente una tercera parte 
están afiliadas a la Asociación de Agencias de Viajes y Turismo. 
 
2.2.2.1. EVOLUCIÓN HISTÓRICA 
Antes de la Revolución Industrial del S XIX la 
gente apenas se movía de su entorno y si lo hacía era 
por motivos muy concretos: cuestiones de estado, 
religión, comercio. El hecho de moverse no se hacía 
por placer sino por una necesidad. La aparición del 
ferrocarril y del barco a vapor cambió el concepto de 
viajar. 
 
Hasta pasada la 2ª mitad del S XX el viaje del 
placer era solo privilegiado para la alta sociedad; para 
el pueblo viajar no entraba en sus planes: la economía 
familiar al igual que las condiciones laborales eran 
precarias. 
 
Las AAVV están muy relacionadas con las 
compañías de transportes, es decir van surgiendo 
como una actividad ligada al transporte de mercancías. 
En España la 1ª AAVV se crea en 1930 y se llama 
Viajes Marsans y la 2ª es Viajes Internacional Expreso. 
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En los años 40 nace viaje Meliá. A partir de la 
industrialización se produjeron grandes cambios como: 
 Aumento de la producción de bienes a menor costo 
 Mayor demanda de materias primas 
 Búsqueda constante de nuevos mercados para 
poder colocar la producción 
 Desarrollo de una importante red de transporte 
(terrestre, mecánico, aéreo) 
 Desaparición de barreras físicas, lo que implica un 
mayor crecimiento a otros pueblos. 
 
Después de la revolución industrial surgen otros 
movimientos como el obrero, obteniendo logros como 
la de reducción de la jornada laboral, vacaciones 
anuales retribuidas, sanidad y educación gratuita. Se 
reparte mejor, hay más riquezas, hay más inquietudes, 
más nivel cultural, más tiempo libre, los medios de 
comunicación son mejores y más rápidos, se desarrolla 
la navegación área, todo esto genera un fenómeno 
social y económico denominado TURISMO DE 
MASAS. 
 
Las AVV son empresas mercantiles de servicio 
que acerca el producto turístico al consumidor. 
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Empresa mercantil: empresa que se crea para la 
obtención de lucro y con la organización de medios 
naturales (mesas, ordenadores) y humanos (el 
personal que tiene la empresa para que esta funcione) 
se obtiene ese lucro. 
 
Servicio: no es tangible, no se puede tocar, ejm: 
un base de datos . Los medios naturales y humanos de 
los que tiene la empresa los dispone para la prestación 
del servicio al consumidor: informando, asesorando, 
etc. Las AVV obtienen la información que le ofrecen a 
sus clientes gracias a los otros servicios del medio 
como son los hoteles, apartamentos, Tour – 
operadores, etc. Estos son prestatarios de servicios 
turísticos y las AVV tienen capacidad legal para 
contratar con estos, por eso la información se localiza 
muy cerca del consumidor. A partir de aquí las AVV 
tienen la obligación de proporcionarle al cliente cuanta 
información demande.  
 
Producto turístico: Conjunto de bienes y 
servicios destinados a satisfacer las necesidades del 




2.2.2.2. LAS FUNCIONES DE LAS AGENCIAS DE 
VIAJES 
a) CLASIFICACIÓN DE LAS FUNCIONES 
a. FUNCIÓN ASESORA 
 Informar al viajero sobre las características 
de los destinos, servicios, proveedores y 
viajes existentes. 
 Ayudarle en la selección de lo más adecuado 
en su caso concreto. 
 Exigencias para cumplir esta función 
asesora: 
 Contar con amplias fuentes de información; 
para ello cuentan con varios sistemas: 
 Deben disponer de conexiones con 
sistemas computarizados de reservas 
(SCR) o sistemas globales de reservas 
(SGR, Ejem. Amadeus). 
 Deben disponer de conexiones vía 
Internet, tanto para estar en contacto con 
sus clientes, como para sus relaciones 
con los proveedores de servicios 
turísticos. 
 Otra fuente de información consiste en la 
recopilación de mapas manuales, 
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técnicos, guías y bibliotecas 
especializadas de folletos. 
 Otra fuente de información es que la 
agencia cree su propio banco de datos, lo 
que le permite facilitar información 
exclusiva y personalizada. También 
puede permitirle guardar información 
sobre los clientes para poder llevar a cabo 
determinadas campañas de marketing. 
 Contar con una adecuada comunicación con 
el viajero, de manera que trate de captar de 
la mejor forma posible las necesidades y 
expectativas que el cliente ha puesto en el 
viaje; para ello la agencia debe contar con 
profesionales expertos en destinos y viajes 
con la adecuada preparación cultural y 
técnica y a su vez, con profesionales con 
cualidades como el don de gentes y con 
capacidad para captar las necesidades de 
los clientes. 
 Contar con una ubicación adecuada y con el 
equipamiento apropiado que favorezca el 





b) FUNCIÓN MEDIADORA 
Consiste en gestionar e intermediar la reserva, 
distribución y venta de productos turísticos. Aunque no 
sea imprescindible es importante, ya que permite 
acercar el producto al cliente y multiplica los puntos de 
venta. Normalmente esta función mediadora es ejercida 
por las agencias minoristas, que materializan la 
reserva, el alquiler o venta de los siguientes grupos de 
servicios: 
 Pueden ofrecer al cliente servicios sueltos ofertados 
de forma aislada como puedan ser billetes de un 
determinado medio de transporte, alojamientos en 
establecimientos hoteleros, alojamientos en 
establecimientos extra hoteleros, entradas para 
espectáculos culturales o deportivos, alquiler de 
vehículos, alquiler de salones para banquetes o 
congresos, pólizas de seguro de viajes, venta de 
guías turísticas, etc. 
 También pueden ofrecer viajes combinados, 
ofertados generalmente por mayoristas o tour 
operadores; en este caso la función mediadora se 
puede resumir en una mera función distribuidora. 
 También ofrecen servicios subsidiarios como el 
cambio de divisas, el cambio y venta de cheques de 
viajes, la modificación o cancelación de reservas y 
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el trámite de la documentación necesaria para el 
viaje como el pasaporte o el visado. 
 Otro grupo de servicios corresponde a la 
representación de proveedores, destinos u otras 
Agencias de Viajes, en este caso, la empresa no 
actúa como un mero distribuidor, sino que adquiere 
el producto y luego lo vende, por lo tanto está 
asumiendo el riesgo de la operación. 
 
La función mediadora es, en principio, la más 
vulnerable desde la incorporación de las nuevas 
tecnologías de la información, que permiten la venta 
directa al cliente por parte de los proveedores y los 
productos turísticos. De todas formas, las Agencias de 
Viajes también tienen sus ventajas: además de 
asesorar al cliente pueden abaratar los productos 
gracias al poder negociador que tienen al comprar a 
mayor escala, por lo tanto es muy importante a la hora 
de considerar la función, elegir bien a los proveedores, 
que concederán licencias a la agencia y le exigirán 
fianzas para que actúe en su nombre. 
 
Así es como funciona: 
El proveedor del producto turístico se 
compromete a suministrar a la agencia la información 
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necesaria sobre sus servicios y a aportar los 
documentos o billetes que formalizan la venta. La 
agencia se compromete a conocer y promover los 
servicios de sus proveedores vendiéndolos al precio 
fijado por los mismos. La agencia también se 
compromete a guardar o depositar el dinero recibido y 
liquidarlo con el proveedor. El proveedor tiene el 
compromiso de abonar la comisión acordada con la 
agencia por la venta. 
 
Implícitamente en la función vendedora hay que 
resaltar la formalización del contrato. 
 
c) FUNCIÓN PRODUCTORA 
Consiste en diseñar, organizar, comercializar y 
operar viajes y productos turísticos generados por la 
combinación de distintos servicios y que se ofertan a un 
precio global establecido, que es lo que se suele 
conocer por viajes combinados o paquetes (viajes 
estándar programados a la oferta) o también podemos 
encontrarnos con forfaits (viajes programados a la 
demanda, que están adaptados a cada cliente o 
customizados). Esta función está gestionada por tour-
operadoras y agencias mayoristas. Para llevar a cabo 




 La investigación permanente de los mercados para 
conocer las tendencias y necesidades de los 
clientes, así como las ofertas de la competencia. 
 La creatividad o imaginación para diseñar nuevos 
productos que permitan a la agencia diferenciarse 
frente a la competencia. 
 La calidad del servicio, que en este caso se suele 
basar en la adecuada elección de los proveedores y 
en el trato dado a los clientes. 
 Una adecuada gestión de los costes. 
 
Además, para potenciar su función productora, 
una agencia no puede limitarse a organizar viajes, debe 
ampliar constantemente sus actividades, para ello 
puede pasar a organizar congresos, ferias, cruceros, 
prácticas deportivas (Ejem. Club Mediterráneo, Catai 
Tours, Nuevas Fronteras). 
 
Para crear los productos, las agencias deben 
aprovechar las economías de escala y negociar los 
precios netos con los proveedores, si la agencia no 
organiza el viaje, sólo lo vende, obtendrá un porcentaje 
de beneficio y el precio de venta al público se obtendrá 
44 
 
sumando el precio negociado con el proveedor más el 
porcentaje de las agencias. 
 
La función productora culmina con la 
comercialización y venta del producto turístico, para 
ello habrá que realizar las acciones oportunas para dar 
a conocer los productos al consumidor final; lo que 
podríamos denominar función comercializadora, que 
consiste en las labores de marketing necesarias, las 
cuales requerirán elevados costos. 
 
d) FUNCIÓN TÉCNICA 
A través de esta función las AAVV proyectan, 
confeccionan, y ponen en marcha los productos 
turísticos. Esta función deriva 4 actividades: 
 Planificación del programa que se pretende poner 
en marcha ( la gente está motivada para ir a  un 
sitio determinado, pués hay que investigar el sitio 
donde quieren ir, recurso, transporte, etc). 
 Diseño del viaje (al saber dónde vamos, realizamos 
las contrataciones). 
 Distribución ( se organizan las plazas, según las 
que vengan son las que vendo, no vender más de 
las que vienen ni viceversa). 
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 Control de las operaciones llevar un control según 
vaya saliendo el viaje para ver si va bien o no. 
 
e) FUNCIÓN FINANCIERA 
Mejorar la administración de los recursos 
económicos de la empresa, para esto es necesario: 
 Conocer y analizar la estructura económica-
financiera de la empresa. 
 Realizar los presupuestos. 
 Establecer un método adecuado de ingreso, gastos 
, cobros y pagos. (Gasté 30000 en teléfono pero 
hasta 1ª de mes el banco no se lo cobra, no lo he 
pagado.) 
 
f) FUNCIÓN CONTABLE 
Registra todos los hechos contables que se 
hacen las AAVV, es útil y obligatoria, le interesa a los 
proveedores, la opinión pública, posibles nuevos 
inversores, a los empleados. 
 
g) FUNCIÓN SOCIAL (FACTOR HUMANO MUY 
IMPORTANTE) 
Los empleados deben ser considerados con 
especial atención en las empresas de sector turístico, 
la calidad personal y profesional de los trabajadores 
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debe ser buena. Esta función examina sus actividades 
hacia: 
 Una implantación de sistema aprendizaje y 
actualización que estimule al trabajador y se le 
integre en un plan de formación. 
 Conseguir una estructura satisfactoria del trabajo ( 
valorar el trabajo). 
 Conseguir el bienestar del personal ( vacaciones, 
festivos). 
 Aplicación rigurosa de carácter laboral entre los 
representantes de la empresa y los trabajadores. 
 
h) FUNCIÓN COMERCIAL 
Se pretende conectar la empresa con el exterior, 
contactando por un lado con los proveedores y por otro 
con los consumidores. Mejorar las condiciones de 
ventas y compras para la empresa. 
 
i) FUNCIÓN ADMINISTRATIVA 
Abarca la planificación, organización mando y 
control de todas las actividades que se realizan en las 
AAVV. En las grandes empresas existen 
departamentos que llevan a cabo estas funciones, sin 
embargo en las AAVV pequeñas las funciones 
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administrativas las ejecuta el director y el gerente 
general. 
 
j) EMISORAS - RECEPTIVAS. 
Simultáneamente organizan el tráfico en ambos 
sentidos. El 35,8% de las agencias son de este tipo. 
 
La decisión de quedarse , dependerá de la 
experiencia de los gestores de la agencia. A pesar de 
todo, conviene llevar a cabo un estudio de mercado, 
pues suele ser difícil lanzarse hacia un mercado 
receptivo sin contar con contactos previos en el 
mercado emisor extranjero. 
 
k) SEGÚN EL CANAL DE DISTRIBUCIÓN 
Se trata de pequeñas oficinas o dependencias 
que las Agencias de Viajes instalan en empresas 
clientes con el fin de que operen eficientemente los 
servicios que estas solicitan. Normalmente se trata de 
oficinas que cuentan con uno o dos empleados que 
están en constante contacto con los viajeros de la 






a. AGENCIAS IN – PLANT. 
Franquicia: sistema de colaboración entre 
dos empresas independientes en el que una, la 
franquiciadora, concede a la otra, la franquiciada, el 
derecho de explotar un negocio siguiendo unas 
técnicas comerciales uniformes. La franquiciadora 
aporta también la marca y la imagen corporativa, el 
conocer y elaborar los productos, la formación de 
los trabajadores, el plan de marketing y la gestión 
de las compras. La franquiciada pagará una cuota 
periódica a la franquiciadora. 
 
b. AGENCIAS DE VIAJES EN FRANQUICIA 
Nacen debido al mayor uso de Internet, de 
esta tendencia surgen los sistemas rápidos de 
reservas basados en páginas web. Ejem. Que opera 
con WORLDSPAN. Las agencias tradicionales las 
ven como una fuerte amenaza y comienzan a 
incorporar esta modalidad ofreciendo, además de 
los servicios directos, servicios a través de Internet. 
Esta modalidad presenta dos grandes problemas 
que actualmente están siendo solventados: el pago 





Las agencias de viajes proporcionan 
 Viajes de vacaciones. 
 Viajes doméstico independiente. 
 Viaje sencillo. 
 Viaje sentimental. 
 Viaje con todo incluido. 
 Viajeros de tránsito. 
 Viajero solitario. 
 Viaje de familiarización. 
 Viajes de incentivo. 
 
2.2.2.3. ORGANIZADORES DE VIAJES 
¿Quiénes son los Agentes de Viajes y qué papel 
juegan en la organización de los mismos? Por lo 
común, los agentes son propietarios o empleados de 
un negocio relativamente pequeño. Si son empleados 
de un negocio, sus ingresos serán modestos y tendrán 
bastante trabajo, para éste también será emocionante y 
probablemente van a disfrutar llevándolo a cabo. 
Incluso los mismos propietarios probablemente nunca 
se enriquecerán, pero podrán disfrutar de viajes barato 
por todo el mundo. La mayoría de los viajes de los 
agentes los pagan enteramente o en buena parte las 
compañías áreas de Estados Unidos o del extranjero, 
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las oficinas de turismo estatales, los hoteles, los tours 
operadores y los propietarios de complejos turístico. 
 
Unas 175 mil personas trabajan en agencias de 
viajes. Las agencias de mayor tamaño forman parte 
habitualmente de una sociedad y suelen tener sucursal. 
 
2.2.2.4. EL CONSEJERO DEL VIAJERO 
Los agentes profesionales se pueden considerar 
así mismo como consejero o bien simplemente como 
vendedores de billetes; sin embargo, los agentes que 
han viajado mucho y saben hablar con confianza se 
crea una clientela que busca su consejo y sus 
conocimientos repitiéndose años tras año como lo haría 
con un banquero o un abogado de confianza. 
 
Las agencias que venden viajes colectivos 
hacen los preparativos de los viajes para los 
empleados de una o varias compañías y cobra 
directamente de la compañía. Algunos potencian la 
venta de tours por que el porcentaje de beneficio pudo 
ser mucho más elevado, la venta de un tours puede 
llegar a alcanzar un margen de treinta por ciento, 
mientras que a comisión en los viajes aéreos es inferior 






2.2.2.5. OCUPACIONES DEL AGENTE DE VIAJES 
El abanico de conocimiento y habilidades de un 
Agente de Viajes con éxito es grande y está creciendo 
constantemente. Una descripción de su trabajo incluiría 
los siguientes elementos: 
 Preparar itinerario previamente planeado 
individualmente, viajes individuales y viajes en 
grupo. Vender viajes organizados ya preparados. 
Nueve de cada diez agencias organizan viajes en 
grupo. 
 Hacen las reservas necesarias en hoteles, moteles, 
alojamiento en zonas de veraneo, comidas, alquiler 
de coches, visitas turísticas, traslado de pasajeros y 
equipajes de las terminales a los hoteles y entradas 
a espectáculos especiales, como festivales de 
música y teatro. 
 Conocer y aconsejar sobre los muchos detalles 
implicados en los viajes actuales, tales como el 
seguro del equipaje , material de estudio de 
idiomas, cheques de viajes, cambio de moneda 
extranjera, documentos necesarios (visados y 
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pasaporte) y requisitos médicos (inmunizaciones y 
vacunas). 
 Adoptar una forma de actuación, profesional y 
experimentada, desde los horarios de conexiones 
entre trenes, precios de hoteles, su calidad, si 
poseen habitaciones con baño, si sus precios 
incluyen los impuestos y descuentos locales. 
 Hacer las reservas para actividades de interés 
especial, tales como peregrinaciones religiosas, 
convenciones y viajes de negocios, viajes 
gastronómicos y deportivos. Las convenciones y los 
viajes de negocios conforman la mitad del negocio 
de las Agencias de Viajes. 
 
2.2.2.6. ORGANIZACIÓN DEL TRABAJO EN UNA 
AGENCIA DE VIAJES 
Una Agencia de Viajes del sur de California se 
encuentra en una calle principal de una ciudad de 75 
mil habitantes. El ochenta por ciento de las 
transacciones tiene relación con viajes de placer y el 
veinte por ciento con viajes de negocios. 
 
Los empleados llegan al trabajo a las siete de la 
mañana pero tienen instrucciones de no coger ninguna 
llamada telefónica hasta dos horas más tarde porque 
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necesitan organizar el trabajo del día y ponerse al 
corriente de las transacciones que se llevaron a cabo el 
día anterior. 
 
Varias son las funciones de los Agentes de 
Viajes: preparar itinerario, hacer reservas de 
alojamiento y sobre todo aconsejar al cliente que en 
muchos casos, acude a la agencia sin haber decidido 
sobre un destino u otro. 
 
2.2.2.7. UN ABANICO DE OFERTAS 
La oferta de viajes organizados suele ser muy 
variada y se anuncia en folletos publicitarios. En ellos 
se pueden encontrar desde visitas guiadas a ciudades 
hasta excursiones a lugares exóticos. Junto a estas 
líneas, excursión turística con trineos en Groenlandia. 
 
El vocabulario del Agente de Viajes está 
relacionado especialmente con tipos de viajes: 
 
A) VIAJES ORGANIZADOS 
Son aquellos que intentan ajustarse a los 
acondicionamientos de un grupo de viajeros en 
particular. Algunos viajes se dirigen a grupos con un 
determinado interés, como los gastrónomos, contables, 
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estudiantes o amantes del arte. Estos viajes pueden 
llevar guía o no. Se anuncian en folletos que 
especifican el precio, las condiciones y las fechas en 
que se pueden realizar. 
 
B) VIAJES CON GUÍA 
Un director de viajes con experiencia viaja con el 
grupo. El guía del viaje cuida de todos los detalles 
básicos (reservas de hoteles, traslados, visitas, 
maletas, aduanas, traducción de otro idioma cuando 
sea necesario, etcétera) y es responsable de mantener 
en conjunto el horario previsto del viaje. Por lo general, 




C) VIAJES ORGANIZADOS SIN GUÍA 
Estos viajes más flexibles permiten que el viajero 
compre un viaje organizado con transporte, traslado, 
visitas, alojamiento en hotel y normalmente algunas 
comidas de acuerdo con las costumbres del país, pero 
el grupo no viaja con un guía fijo. Se puede ir a las 
visitas programas o no. El precio fijado de antemano 
permite al viajero que haga el presupuesto de la mayor 
parte de los gastos con antelación. La ventaja básica 
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de un viaje organizado es la comodidad. También, 
debido a que está organizado por un especialista que 
compra en grandes cantidades, lo suministradores 
(hoteles, empresas de visitas turísticas y otros) están 
deseosos de agrandar al organizador del viajes 
maximizando con servicios de calidad a los clientes. 
 
D) VIAJES EN GRUPO 
Se componen en 15 personas o más viajando 
juntas, que son miembros de un club, organización de 
negocios u otro tipo de afiliación, y que han unido su 
poder adquisitivo para conseguir un ahorro, 
particularmente en cuanto al transporte se refiere. Se 
ofrecen viajes en grupo a casi todos los destinos del 
mundo. 
 
2.3. HIPÓTESIS GENERAL 
El bienestar de los trabajadores es afectado por los factores 
psicosociales en su centro de trabajo según las funciones laborales que 
desempeñan en las Agencias de Viajes y Turismo” tour operadoras”, 







2.3.1. HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 
HIPÓTESIS ESPECÍFICA N° 01 
 El nivel de satisfacción del personal que labora dentro de las 
Agencias de Viajes y Turismo es deficiente .Solamente el 26% 
de trabajadores se sienten activos puesto que la carga laboral 
no les genera conductas psicosociales relacionados con la 
salud. 
 
HIPÓTESIS ESPECIFICA N° 02 
 El nivel de los factores psicosociales son considerados 
causantes del estrés laboral puesto que el 44% de 
trabajadores determinan que la carga laboral les genera 
conductas relacionadas con la salud como fumar consumo de 
drogas y alcoholismo. Mientras sean inadecuadas las 
condiciones de riesgos psicosociales, mayor será la 
probabilidad de padecer estrés laboral 
 
HIPÓTESIS ESPECÍFICA N° 03 
 La vinculación entre el estrés percibido y vivenciado con el 
bienestar familiar y laboral, El 60% de trabajadores padecen 
de depresión, ansiedad, agotamiento, falta de energía, temor, 
sudoración, tensión muscular afectando el bienestar tanto 
familiar como laboral, incrementándose por la exposición a los 




HIPÓTESIS ESPECÍFICA  N° 04 
 La excesiva carga laboral, horarios mal definidos, desigualdad 
en los salarios. Son algunos factores de trabajo que provocan 
el estrés, Siendo éste un riesgo psicosocial considerada 
dañina para la salud  ocupacional, entonces mayor será la 
posibilidad de padecer estrés laboral. 
 
VARIABLE DEPENDIENTE (Yi): 
 El estrés 
 
VARIABLE INDEPENDIENTE (Xi):  
 Los factores psicosociales  
 
VARIABLES INTERVINIENTES (Zi): 
 Sexo 




















3.1. MÉTODO DE INVESTIGACIÓN 
3.1.1. MÉTODO DE INVESTIGACIÓN. 
La presente investigación se desarrolló acorde al 
paradigma cuantitativo, José Escobero Rivera indica "la 
investigación cuantitativa es un paradigma que enfatiza la relación 
entre variables y privilegia la medición y el análisis de las 
relaciones causales entre ellas. El supuesto ontológico 
fundamental es que existe una realidad que es independiente a 
los individuos y que es cognoscible mediante procedimientos 
objetivos, sobre todo mediante la cuantificación, en ella se aplica 
la lógica deductiva de análisis y se procura obtener información 
relevante y fidedigna para verificar el conocimiento. 
 
Esta perspectiva de investigación es muy fuerte en cuanto 
a la precisión en el entendimiento del fenómeno mismo, 
concretamente en los que se refiere a la verificación científica de 
la teoría. Los hechos sociales en este paradigma son 
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características reales de la sociedad a las que están sometidos 
los individuos. Los miembros de la sociedad pueden estar o no 
enterados de estos hechos, tener o no información precisa acerca 
de ellos, y tomarlos o no realmente en cuenta en sus actividades 
diarias". (Escobedo, 2008. p. 132). 
 
3.2. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
3.2.1. MÉTODO DE INVESTIGACIÓN. 
En la presente investigación se utilizó el método deductivo. 
"El uso de la lógica deductiva es un razonamiento discursivo 
mediante el cual se obtiene rigurosamente de uno a varios juicios 
(que son las premisas) otro juicio (la conclusión) que es la 
consecuencia necesaria de aquellos en virtud de las reglas 
formales correspondientes" (Escobedo, 2008). 
 
3.2.2. TIPO DE INVESTIGACIÓN. 
El tipo de investigación fue de carácter Hipotético - 
Deductivo 
 
La hipótesis, " con suposiciones que se expresan como 
enunciados o proposiciones que se constituyen en una respuesta 
tentativa a un problema de investigación, o bien proposiciones 
tentativas acerca de las relaciones entre dos o más variables se 




Cada vez que se hable de una hipótesis se entenderá que 
se halla en el estado del problema y que dejará de ser hipótesis 
en el momento mismo en que se obtenga de ella una 
corroboración o regulación. 
 
Así el desarrollo de nuestra investigación verificó la 
afirmación hipotética que se realiza planteada desde el uso de la 
razón conjugada con el marco teórico que valida nuestra posición 
frente a la realidad objetiva, que confrontada en ella verificaremos 
la validez de nuestra afirmación a través del uso de los 
instrumentos cuantificables que permiten medir las variables. 
 
Así mismo, "el uso de la lógica deductiva es un 
razonamiento discursivo mediante el cual se obtiene 
rigurosamente de uno a varios juicios (que son las premisas) otro 
juicio (la conclusión) que es la consecuencia necesaria de 
aquellos en virtud de las reglas formales correspondientes” 
(Escobedo, 2008). 
 
La aplicación de esta lógica permitió encontrar una 
explicación satisfactoria desde la construcción de la hipótesis 
hasta la interpretación de datos obtenidos en la aplicación de los 





3.2.3. CARÁCTER DE INVESTIGACIÓN. 
Tiene un carácter sincrónico por ser de un solo tiempo 
dado en la construcción lógica de la razón frente al fenómeno 
social en la realidad. 
 
3.3. POBLACIÓN Y MUESTRA. 
UNIVERSO: 
 Agencias de Viajes y Turismo “tour operadoras” de la ciudad de 
Puno. Adecuadas al D.S. Nº 026-MINCETUR 
 
POBLACIÓN: 
 En total tenemos: 64 Agencias de Viajes y Turismo “tour operadoras” 
, según la Dirección Regional de Comercio Exterior y Turismo de la 
ciudad de Puno. 
 
MUESTRA:  
 Para calcular el tamaño de muestra para la estimación de 
proporciones se considerara a 05 trabajadores por Agencia de Viajes 
y Turismo, por no haber un registro de empleados, siendo un total de 
empleados: 320 trabajadores como porcentaje total al 100%. 
 
Así, por intermedio comprendiendo que nuestra población total del 









: z correspondiente al nivel de confianza elegido  
P: proporción de una categoría de la variable  
e: error máximo  
N: tamaño de la población  
Entonces: 
 :  95% 
P : 0.2% 
E : 0.1% 
N : ? 
Sustitución de fórmula y resolución:  
N=   320 (1.96)2(0.2)(0.8) 
       319 (0.1)2(1.96)2(0.2)(0.8) 
N= 196,672 
      1,9459 
N= 101,06 
N= 101  Trabajadores de las Agencias de Viajes y Turismo. 
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3.4. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 
TÉCNICA.- CUESTIONARIO PRE-CODIFICADO: Se utilizó "El 
Cuestionario PRE - codificado" el cual contiene preguntas cerradas 
referentes a la aplicación de trabajos realizados a los factores 
psicosociales como conductores del estrés en el desarrollo de las 
actividades dentro de una Agencia de Viajes y Turismo. 
 
INSTRUMENTOS.- El instrumento a usarse será: la técnica 
empleada al desarrollo de la investigación fue la encuesta que consiste 
en obtener datos de una muestra de sujetos representativa de un 
colectivo más amplio, que se lleva a cabo en el contexto de la vida social 
utilizando procedimientos estandarizados de interrogación, con el fin de 
obtener mediciones cuantitativas de una gran variedad de características 





















4.1. RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
4.1.1. FATIGA DENTRO DE LAS AGENCIAS DE VIAJES Y 
TURISMO. 
TABLA  N° 01, 
Al terminar la jornada, ¿te sientes fatigado? según si tienen 
libertad para decidir cómo hacer su propio trabajo. 
Fuente: Elaboración Propia/Encuesta procesada 
 
 










Si, cuando la 
tarea se lo 
permite 
N % N % N % N % 
No, nunca 3 3 4 4 5 5 12 12 
Si, 
frecuentemente 
19 19 3 3 12 12 34 34 
Sí, siempre 45 44 5 5 5 5 55 54 
TOTAL 67 66 12 12 22 22 101 100 
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GRAFICO N° 01 
FATIGA DENTRO DE LAS AGENCIAS DE VIAJES Y TURISMO. 
 
Fuente: Tabla N° 01 
 
ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN: 
En la Tabla Nº 01, encontramos que el 44% de trabajadores NO tienen 
la libertad de decidir cómo  realizar su trabajo, por lo tanto siempre y 
frecuentemente culminan con fatiga, frente a un 5% que SI tienen la libertad de 
decidir cómo hacer su trabajo, entonces no terminan con fatiga en el trabajo. 
Tal como se determinó en los antecedentes las fuentes de tensión laboral 
percibidas tienen que ver con las condiciones físicas de trabajo y la carga 
laboral en la mayor parte de los casos. (García, M.2010).  
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Se contrasta la afirmación hipotética encontrando que el bienestar del 
trabajador es afectado por el estrés ocasionado en su centro de trabajo según 
las funciones laborales que desempeñan en las Agencias de Viajes y Turismo, 
“tour operadores” en la ciudad de Puno. 
 
4.2. EL DESEMPEÑO LABORAL SEGÚN MEDIOS NECESARIOS. 
TABLA  N°  02 
El trabajo que realizas, ¿te resulta complicado o difícil? Según si 
el trabajador dispone de la información y  de los medios necesarios 
(equipo, herramientas, etc.) para realizar su tarea. 
El trabajo que 
realizas, ¿te resulta 
complicado o 
difícil? 
El trabajador dispone de la información y  de 
los medios necesarios (equipo, herramientas, 
etc.) para realizar su tarea 
TOTAL 




mente   
N % N % N % N % 
No 12 12 2 2 3 3 17 17 
Si, a veces 19 19 2 2 2 2 23 23 
Si, frecuentemente 52 51 5 5 4 4 61 60 
TOTAL 83 82 9 9 9 9 101 100 









GRAFICO Nº 2 











Fuente: Tabla N° 02 
 
ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN: 
  En la Tabla Nº 02,Nos encontramos frente a la complicación en el 
desempeño de sus funciones el 51% consideran que frecuentemente les 
resulta complicado o difícil desempeñar sus funciones justificado por la falta de 
información y medios necesarios frente a un 3% que habitualmente cuentan 
con información y medios necesarios consideran que No les resulta complicado 
desempeñar sus funciones. Entonces los roles de trabajo, expectativas de 
trabajo mal definidas o imposibles de lograr,  demasiada responsabilidad en las 
funciones afecta el bienestar del trabajador que se desempeña en una Agencia 




4.3. CONTROL SOBRE EL RITMO DE TRABAJO. 
TABLA  N°  03 
El trabajador cambia de puesto de trabajo y/o de tarea frente a la posibilidad de 
ejercer el control sobre su ritmo de trabajo 
El trabajador 
tiene la opción de 
cambiar de 
puesto y/o de 
tarea a lo largo 
de su jornada 
laboral 
El trabajador tiene la posibilidad de ejercer el 








descanso   
N % N % N % N % 
No  58 57 18 18 1 1 77 76 
Se cambia de 
manera 
excepcional   
9 9 7 7 1 1 17 17 
Si, se cambia 
según lo 
considera el 
trabajador     
4 4 2 2 1 1 7 7 
TOTAL 71 70 27 27 3 3 101 100 
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Fuente: Tabla N° 03 
 
ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN: 
 En la Tabla  Nº 03,  Encontramos que el 57% de trabajadores no 
pueden cambiar de tarea a lo largo de su jornada, Por lo tanto no tienen la 
posibilidad de ejercer el control sobre su ritmo de trabajo, Sin embargo el 1% 
manifiestan que pueden ejercer el control sobre su ritmo de trabajo porque les 
permite cambiar la tarea a lo largo de su jornada. Siendo un factor que 
contribuye al incremento del estrés (Carayon, Haims y Yang, 200, pp. 111-121). 
Definen los factores psicosociales como las características percibidas del 
ambiente de trabajo que tienen una connotación emocional para los 
trabajadores y los gestores.   
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4.4. LA ACTUACIÓN DEL MANDO INTERMEDIO Y LAS 
NECESIDADES DEL TRABAJADOR 
TABLA  N°  04 
La actuación del mando intermedio respecto a sus subordinados 
es según cuándo el trabajador necesita ayuda acude a : 
La actuación del 
mando intermedio 
respecto a sus 
subordinados es 
Cuándo el trabajador necesita ayuda 
acude a   
TOTAL 
Un compañero de 
trabajo 
No tiene esa 
opción por 
cualquier motivo 




alcanzar por el 
trabajador   
12 12 65 64 77 76 
Colabora con el 
trabajador en la 
consecución de fines 
2 2 15 14 17 17 
Fomenta la 
consecución de 
objetivos en equipo 
2 2 5 5 7 7 
TOTAL 16 16 85 83 101 100 
Fuente: Elaboración propia/Encuesta procesada 
 
ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN: 
En la Tabla Nº 04, la actuación del mando intermedio el 64% indican que 
marcan únicamente los objetivos individuales a alcanzar mostrando que el 
trabajador no tiene asistencia del mando intermedio, solo un 4% considera que 
su “jefe” colabora con los trabajadores y fomenta la consecución de objetivos 
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en equipo y consideran que cuentan con un compañero de trabajo si necesita 
ayuda ó asistencia. En conclusión, el estilo de dirección: falta de participación 
de los trabajadores en la toma de decisiones, falta de comunicación en la 
organización y falta de políticas favorables para la vida de familia. Es 
condicionado por las relaciones interpersonales como malos ambientes 






















4.5. PADECIMIENTO DE MALESTARES POR LA ACTIVIDAD 
LABORAL 
TABLA  N°  05 
Pausas dependiendo del esfuerzo requerido por la actividad 











Ha padecido dolor de cabeza, malestares o 
jaquecas 
TOTAL 
No, más que 
lo habitual 
Bastante más 
que lo habitual 
Mucho más 
que lo habitual 
N % N % N % N % 
No, por la 
continuidad del 
proceso 
8 8 30 30 31 30 69 68 
Si, las 
establecidas 
1 1 1 1 1 1 3 3 
Si, según 
necesidades   
6 6 11 11 12 12 29 29 
TOTAL 15 15 42 42 44 43 101 100 
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Fuente: Tabla N° 05 
 
ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN: 
En la Tabla Nº 05, Se deduce que el 60% de trabajadores que no puede 
hacer pausas o descansos por la continuidad del trabajo han padecido de dolor 
de cabeza, malestares o jaquecas mucho más de lo habitual, Sin embargo el 
6% de trabajadores que realizan pausas o descansos han padecido menos de 
lo habitual malestares como dolor de cabeza o jaquecas. Por lo tanto, al 
contrastar con los antecedentes, se toma conciencia de la existencia de 
síntomas psicosomáticos del estrés laboral en los empleados, estos síntomas 
son agotamiento, falta de energía, inseguridad, temor, sudoración, tensión 
muscular, y molestias en la zona lumbar, alteraciones en el sueño, dolores de 




4.6. PÉRDIDA DE SUEÑO POR PREOCUPACIONES 
LABORALES. 
TABLA  N°  06 
El trabajo le genera depresión, ansiedad y otros trastornos de la 
salud mental según  sus preocupaciones  ocasionan  la pérdida del 
sueño. 
El trabajo le 
genera 
depresión, 
ansiedad y otros 
trastornos de la 
salud mental 
Sus preocupaciones le han hecho perder el 
sueño 
TOTAL 
No, más que lo 
habitual 
Bastate más 
que lo habitual 
Mucho más que 
lo habitual 
N % N % N % N % 
Siempre 17 17 31 30 29 29 87 86 
A veces 1 1 3 3 3 3 7 7 
Nunca 1 1 2 2 4 4 7 7 
TOTAL 19 19 36 35 36 36 101 100 
Fuente: Tabla N° 06 
 
ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN: 
En la Tabla Nº 06, Al 29% de trabajadores el trabajo les genera  
depresión, ansiedad u otros trastornos de la salud mental siendo afectados con 
la pérdida de sueño por preocupaciones laborales en forma habitual 
incrementándose de  bastante a mucho, Puesto que el 17% de trabajadores 
manifiestan que el trabajo no les genera  depresión, ansiedad u otros trastornos 
de salud mental, sin embargo no tienen problemas con la pérdida de sueño 
más de lo habitual. Datos que corroboran la confirmación hipotética de la 
generación del estrés laboral y la afectación al bienestar del trabajador que se 
desempeña en las Agencias de Viajes y Turismo. 
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4.7. CONDUCTAS SOCIALES RELACIONADAS CON LA 
SALUD. 
TABLA  N°  07 
La carga laboral en las conductas sociales relacionadas con la 











Se siente desempeñándose como trabajador en 
agencias de viaje y turismo 
TOTAL 






N % N % N % N % 
Siempre 26 26 37 36 22 22 85 84 
A veces 1 1 4 4 2 2 7 7 
Nunca 1 1 5 5 3 3 9 9 
TOTAL 28 28 46 45 27 27 101 100 















GRAFICO Nº  7 








Fuente: Tabla  N° 07 
 
ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN: 
En la Tabla Nº 07, Con referencia a la carga laboral como generador de 
conductas sociales relacionadas a la salud encontramos que siempre  el 36% 
de trabajadores les generan hábitos como fumar o beber puesto que se sienten 
frustrados  al desempeñarse como trabajadores en las Agencias de Viajes y 
Turismo “tour operadoras”, solo un 26%  de trabajadores se sienten muy 
activos a quienes  la carga laboral no les genera conductas sociales 
relacionados con la salud. 
 
Tal como recogen (Cox y Griffiths, 1996), los efectos de los factores 
psicosociales de estrés pueden afectar tanto la salud psicológica como la salud 




4.8. CLIMA LABORAL EN LAS AGENCIAS DE VIAJES Y 
TURISMO. 
TABLA  N°  08 
Existe en general un buen clima laboral en el lugar de trabajo 
según si   el ambiente de trabajo posibilita relaciones amistosas. 
Existe en 
general un buen 
clima laboral en 
el lugar de 
trabajo 
El ambiente de trabajo posibilita 
relaciones amistosas 
TOTAL 
No  Si, a veces Si, siempre 
N % N % N % N % 
No  30 29 4 4 23 23 57 56 
Si, a veces 12 12 6 6 9 9 27 27 
Si, 
habitualmente 
9 9 6 6 2 2 17 17 
TOTAL 51 50 16 16 34 34 101 100 
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Fuente: Tabla N° 08 
 
ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN: 
En la Tabla Nº 08, Encontramos que el 29% consideran que no hay un 
adecuado clima institucional puesto que no les permiten generar un ambiente 
de trabajo con relaciones amistosas, asimismo el 23% considera que el 
ambiente de trabajo posibilita aún generar relaciones amistosas, solamente un 
2% considera que siempre hay buen clima institucional lo que permite generar 
relaciones amistosas. En conclusión los factores psicosociales a los factores 
provenientes de la organización y de la interacción humana que pueden afectar 
a la salud del trabajador, datos que corroboran la afirmación que afecta al 
bienestar del trabajador en el desempeño de sus funciones en las Agencias de 




4.9. SATISFACCION LABORAL DEL TRABAJADOR. 
TABLA  N°  09 
Se considera profesionalmente en el desempeño de su trabajo 
según se han sentido agotados y sin fuerzas para nada. 
Se considera 
profesionalmente 
satisfecho en el 
desempeño de 
su trabajo 
Se han sentido agotados y sin fuerzas para 
nada 
TOTAL 
No, más que 
lo habitual 
Bastante más 
que lo habitual 
Mucho más 
que lo habitual 
N % N % N % N % 
Creo que influyó 
positivamente 
con mi trabajo en 
la vida de las 
personas 
7 7 8 8 8 8 23 23 
Me he vuelto 
más insensible 
con la gente 
desde que ejerzo 
esta profesión   
4 4 12 12 28 27 44 43 
Me preocupa el 
hecho de que 
este trabajo me 
endurezca 
emocionalmente 
6 6 21 21 7 7 34 34 
TOTAL 17 17 41 41 43 42 101 100 
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Fuente: Tabla N° 09 
 
ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN: 
En la Tabla Nº 09, Encontramos que el 27% de trabajadores consideran 
que el trabajo los ha vuelto más insensibles con la gente desde el ejercicio de 
su profesión, quienes manifiestan sentirse agotados y sin fuerzas mucho más 
de lo habitual. Sin embargo el 7% considera que el trabajo dentro de las 
Agencias de Viajes y Turismo influyen positivamente en su vida personal 
quienes no se sienten agotados y sin fuerzas, Consideramos que la 
satisfacción laboral  determina su entusiasmo y dedicación en el trabajo lo que 
condiciona su agotamiento al desempeñarse dentro de las áreas ó 





PRIMERA.- El bienestar del trabajador es afectado por el estrés ocasionado en 
su centro de trabajo según las funciones laborales que 
desempeñan en las Agencias de Viajes y Turismo “tour 
operadoras” 
 
SEGUNDA.- Dentro de los factores psicosociales tenemos el estilo de 
dirección, falta de participación de los trabajadores en la toma de 
decisiones, falta de comunicación en la organización y falta de 
políticas favorables para la vida de familia condiciona las 
relaciones interpersonales como malos ambientes sociales y falta 
de apoyo o ayuda de compañeros y supervisores. 
 
TERCERA.- Dentro del contexto laboral se determinó que los efectos de los 
factores psicosociales de estrés pueden afectar tanto la salud 
psicológica como la salud física a través de los mecanismos 
psicofisiológicos activados por el estrés sujetos a los roles de 
trabajo,  expectativas de trabajo mal definidas o imposibles de 
lograr,  demasiada responsabilidad y demasiadas funciones 
afecta el bienestar del trabajador que se desempeña en una 
Agencia de Viajes y Turismo. 
 
CUARTA.-  Finalmente se puede concluir que el estrés siempre va a estar 
presente en la vida de las personas, que pertenezcan a cualquier 
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tipo de organización, por lo tanto es de vital importancia que las 
personas aprendan a controlarlo y manejarlo para que éste no 



























PRIMERA.- Se recomienda a los directivos o Jefes de las Agencias de Viajes y 
Turismo, tomar en cuenta a los factores psicosociales como 
riesgo  ya que estos influyen directamente en la labor y 
cumplimiento de los objetivos trazados, poniendo en 
consideración la importancia del personal en el trabajo , las 
condiciones de trabajo que sean debidamente adecuadas, 
proporcionar equivalentemente su remuneración con la labor que 
desempeñan de manera justa, del mismo modo tomar en 
consideración los lineamientos propuestos, propiciar un clima 
organizacional adecuado y positivo. 
 
SEGUNDA.-Dentro de los factores psicosociales como conductores del estrés, 
se recomienda tomar como punto base el reconocimiento a la 
labor de los trabajadores de las Agencias de Viajes y Turismo, 
incentivar el buen desempeño, entre otros mejorar y motivar el 
cumplimiento de objetivos, sociabilizar al personal, mediante 
actividades deportivas, recreativas y de confraternidad, lo que 
también ayudaría a  disminuir las tensiones y estrés en la 
Institución.  Planificar un programa de capacitaciones según las 
necesidades de la institución y trabajadores lo cual ayudaría el 
crecimiento profesional y personal de los trabajadores, mejorando 




TERCERA.-Se sugiere a la Dirección de las Agencias de Viajes y Turismo “tour 
operadoras” contar con un plan de motivación e incentivos, 
tomando en cuenta los puntos más débiles encontrados con 
respecto a la calidad de vida laboral y motivación, para aminorar 
los riesgos psicosociales a los que están expuestos los 
trabajadores. 
 
CUARTA.-Se sugiere a todos los trabajadores en general que para controlar el 
estrés hay que modificar los estímulos y situaciones que lo 
provocan si ello no es posible debemos aprender a permanecer 
serenos,tranquilos y esto se logrará si practicamos diariamente 
algunas técnicas de relajación cortas y largas,si modificamos 
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ESCUELA DE POST GRADO - UANCV 
MAESTRIA EN TURISMO Y HOTELERIA 
CUESTIONARIO 
La presente encuesta tiene como fin obtener información que acredite el resultado de 
la investigación titulada: “LOS FACTORES PSICOSOCIALES COMO 
CONDUCTORES DEL ESTRÉS EN LOS TRABAJADORES DE LAS AGENCIAS DE 
VIAJES Y TURISMO ”TOUR OPERADORAS” EN LA CIUDAD DE PUNO -2014”, para 
lo cual solicitamos su sincera colaboración en  el llenado del  presente cuestionario, 
cuya información será eminentemente confidencial, anticipadamente  agradecemos  su 
colaboración. 
FACTORES PSICOSOCIALES  
1. ¿Indique usted si el trabajador de las Agencias de Viajes y Turismo tiene 
libertad para decidir cómo hacer su propio trabajo? 
a) No     b) Si, ocasionalmente  
c) Si, cuando la tarea se lo permite  
2. ¿Existe un procedimiento de atención a las posibles sugerencias y/o 
reclamaciones presentadas por el trabajador de las Agencias de Viajes y 
Turismo? 
a) No, no existe    b) Si, aunque en la práctica no se utiliza  





3.  ¿El trabajador de las Agencias de Viajes y Turismo la posibilidad de ejercer el 
control sobre su ritmo de trabajo? 
a) No     b) Si, ocasionalmente   
c) Si, puede adelantar trabajo para luego tener más tiempo de descanso   
4. ¿Indique usted si el trabajador de las Agencias de Viajes y Turismo dispone 
de la información y  de los medios necesarios (equipo, herramientas, etc.) para 
realizar su tarea? 
a) No    b) Si, algunas veces    c) Si, habitualmente   
5. ¿Cuándo el trabajador de las Agencias de Viajes y Turismo necesita ayuda y/o 
tiene cualquier duda acude a:   ? 
a) Un compañero de trabajo    b) Una persona asignada   
c) No tiene esa opción por cualquier motivo  
6 ¿Pueden los trabajadores de las Agencias de Viajes y Turismo elegir sus días 
de vacaciones? 
a) No, la agencia de viaje y turismo cierra por vacaciones en periodos fijos  
b) No, la agencia de viaje y turismo distribuye periodos vacacionales, sin tener en 
cuenta las necesidades del trabajador  





7.  ¿El trabajador de las Agencias de Viajes y Turismo tiene posibilidad de 
realizar pausas dependiendo del esfuerzo (físico y/o mental) requerido por la 
actividad? 
a) No, por la continuidad del proceso  
b) Si, las establecidas     c) Si, según necesidades   
8. La actuación del mando intermedio respecto a sus subordinados es: 
a) Únicamente marca los objetivos individuales a alcanzar por el trabajador   
b) Colabora con el trabajador en la consecución de fines  
c) Fomenta la consecución de objetivos en equipo  
9. ¿Indique usted si tu trabajo le genera depresión, ansiedad y otros trastornos 
de la salud mental? 
a) Siempre     b) A veces     c) Nunca  
10. ¿Indique usted si la carga laboral genera conductas sociales relacionadas 
con la salud como: fumar, consumo de drogas o alcoholismo? 
a) Siempre    b) A veces    c) Nunca  
11. En términos generales, ¿el ambiente de trabajo posibilita relaciones 
amistosas? 
a) No     b) Si, a veces   c) Si, siempre  
12. ¿Se facilitan las instrucciones precisas a los trabajadores sobre el modo 
correcto y seguro de realizar las tareas? 
a) No   b) Si, de forma oral   c) Si, de forma escrita (instrucciones)  
94 
 
13. ¿El trabajador tiene la opción de cambiar de puesto y/o de tarea a lo largo de 
su jornada laboral? 
a) No     b) Se cambia de manera excepcional   
c) Si, se cambia según lo considera el trabajador     
14. ¿Existe en general un buen clima en el lugar de trabajo? 
a) No    b) Si, a veces   c) Si, habitualmente  
15. ¿Al acabar la jornada, ¿te sientes fatigado? 
a) No, nunca   b) Si, frecuentemente   c) Sí, siempre  
16. El trabajo que realizas, ¿te resulta complicado o difícil? 
a) No    b) Si, a veces   c) Si, frecuentemente  
17. ¿Se ha sentido agotado y sin fuerzas para nada? 
a) No, más que lo habitual   b) Bastante más que lo habitual  
c) Mucho más que lo habitual  
18. ¿Ha padecido dolor de cabeza, malestares o jaquecas? 
a) No, más que lo habitual    b) Bastante más que lo habitual  
c) Mucho más que lo habitual  
19. ¿Sus preocupaciones le han hecho perder el sueño? 
a) No, más que lo habitual    b) Bastante más que lo habitual  




20. ¿Cómo se considera profesionalmente en el desempeño de su trabajo? 
a) Creo que influyó positivamente con mi trabajo en la vida de las personas  
b) Me he vuelto más insensible con la gente desde que ejerzo esta profesión  
c) Me preocupa el hecho de que este trabajo me endurezca emocionalmente  
21. ¿Cómo se siente desempeñándose como trabajador en las Agencias de 
Viajes y Turismo? 
a) Me siento muy activo    
b) Me siento frustrado en mi trabajo   
c) Creo que estoy trabajando demasiado 
 
 
 
 
 
 
 
 
